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RESUMEN 
 
La gestión de bodega trata de conseguir mejoras en los procesos de recepción, 
almacenamiento y movimiento de cualquier producto dentro de un mismo almacén, 
hasta el punto de consumo.  Estos productos representan el inventario, el cual es el 
principal activo para una empresa de comercio.  Por ello, un sistema de gestión de 
almacenamiento  supone un requerimiento estratégico para el buen funcionamiento de la 
empresa 
 
El presente proyecto tiene como fin el desarrollo de propuestas para un sistema de 
gestión de almacén que permita aumentar la satisfacción del cliente y mejorar los 
procesos de manejo de materiales dentro de la empresa Coplan.  El alcance del mismo 
involucra el estudio, análisis y propuesta de un diseño de mejoramiento.  Comenzando 
con el análisis se estudian las causas que puedan estar generando una mala gestión, la 
cual, es representada a través del Diagrama de Ishikawa, luego se describieron  las 
causas principales, arrojándonos los problemas más relevantes por intermedio del 
Diagrama de Pareto.  Una vez que logramos detectar la raíz de la problemática, se 
procedió a crear las propuestas, convirtiéndose en herramientas preventivas y agilizando 
los procesos productivos. 
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I.       INTRODUCCIÓN 
 
El Almacén, Bodega y distribución, son en conjunto un proceso clave en la empresa, la 
cual, permite dar cumplimiento a la cadena de abastecimiento, convirtiéndolo en una 
herramienta indispensable para el manejo logístico de los productos.  Las inversiones en 
los inventarios son cuantiosas, además el control de capital asociado a las materias 
primas, los procesos y los productos finales constituyen una alta potencialidad para 
lograr  un mejoramiento en el sistema, aun así, si se logra con éxito un buen manejo de 
la cadena de suministro se puede no solo optimizar un trabajo, sino, que aumentar su 
productividad, competitividad y reducir importantes costos significativos para la 
empresa. 
Se puede comprender que dicha gestión lamentablemente, aún no toda entidad, se ha 
valorizado o ha prestado la atención necesaria que requiere, ya que, muchas 
organizaciones se encuentran desenfocadas en el ámbito logístico, con la falta de 
información acerca de los movimiento o sin una visión estratégica en la distribución de 
inventario que habitualmente se desarrolla en el día a día en sus actividades cotidianas, 
por lo tanto, como éstas son críticas, no logran una práctica convincente en el proceso de 
recibo, almacenamiento, separación, aislamiento y despacho de mercaderías. Esto hace 
que no permita a la empresa un avance limpio y claro, donde habitualmente se escuchan 
a los administradores o gerentes decir “Siempre tenemos en abundancia lo que no 
necesariamente nos piden, y estamos con el stock agotado de lo que realmente nuestros 
clientes compran o consumen”. A esto se le llama desbalanceo de inventario. Por lo 
tanto, de conocer y aplicarse el correcto funcionamiento de forma progresiva y efectiva, 
contribuiría una gran ventaja en la gestión para producción, inversiones de las materias 
primas y entre otros como calidad y reducción monetaria para la organización. 
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Últimamente la Tecnología de la Información y Comunicación (TIC) también nos puede 
permitir un control debido a la aleatoriedad de la demanda, y nos sirve de apoyo al 
momento de tomar decisiones de inventarios o flujos que se realicen, los sistemas 
computacionales permiten avanzar de mantera eficiente y dan un control al manejo de 
almacenes, por lo cual, se debe considerar una herramienta indispensable para la gestión. 
 
El objetivo fundamental de la Gestión de Bodega, “NO” es mantener altos niveles de 
inventarios, sino, que es el proceso que asegura la disponibilidad de productos a través 
de una buena administración, garantizar las interacciones adecuadas de los elementos de 
la cadena de suministro, realizando un flujo de productos e información real e 
instantánea que permita optimizar el espacio del almacén, minimizar las operaciones de 
mantención, gestionar un control interno de distribución de stock y así cumplir de 
manera exitosa el proceso  aumentando la satisfacción de los clientes. 
En este sentido y asociado con el concepto de procesos, especialmente grave es el 
problema en las áreas de compras/aprovisionamientos. Debido a la  falta de información 
y de procedimientos en la organización, el departamento de compras no puede tomar 
decisiones basadas en la información sino en las sensaciones, lo que lleva a una 
situación caótica con almacenes sobredimensionados y al mismo tiempo con continuas 
roturas de stocks. 
 
En este contexto, se evidencia la necesidad de generar herramientas de apoyo para 
mejorar la gestión de dicho sistema, brindando soporte a las decisiones que deben 
tomarse en niveles tácticos y operativos del sistema. 
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I.1         Importancia de resolver el problema de gestión de bodega en coplan 
 
La empresa Coplan dispone de cobertura nacional por medio de diversos centros de 
atención distribuidos por el país, con maquinarias y personal capacitado para atender 
público.  Pero no cuentan con una herramienta que les permita llevar un control 
específico sobre los insumos entrantes y salientes.   Esto conlleva a los trabajadores a la 
falta de motivación en la gestión del inventario, el cual es un  activo muy relevante en la 
cadena de valor de la empresa.  Además  constantemente entre los locales que se 
encuentran algunos a una distancia considerable se distribuyen productos, insumos o 
repuestos que permiten seguir con el buen funcionamiento de la empresa. 
Debido a que no existe un software, y persona específica que realice un adecuado 
control logístico, se ha notado el desnivel de las cantidades que se requieren al momento 
de necesitarlos, ante esta situación los operarios no mantienen una información clara y 
concisa de las cantidades o tipos de artículos que se encuentran en bodega y tampoco del 
período especifico en que han de llegar a cada local.  También se necesita un 
seguimiento de cada artículo solicitado, ya que, por falta de supervisión existen 
momentos en que llegan en mal estado perdiendo la calidad, tiempo de espera y lo que 
hace retrasar el proceso productivo de la empresa. 
 
De ahí la importancia de los insumos que se envían y se almacenan tomando en cuenta 
que la mala gestión lleva a derrochar cifras importantes, en artículos que no pueden ser 
aprovechados.  Esto implica que hay que conocer el grado de utilización de cada uno de 
los recursos disponibles y quienes son los que lo requieren, para que los productos y 
servicios respondan a necesidades reales. 
 
Por lo anterior, es importante evaluar cada etapa de la Gestión de Almacenamiento, y así 
identificar cuáles son las deficiencias que esto conlleva. 
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I.2         Objetivo general 
 
Diseñar una propuesta de mejora para la Gestión de almacenamiento y Stock de la 
empresa Coplan. 
 
 
I.3         Objetivo específico 
 
 Realizar un diagnóstico del proceso de cadena de suministro y gestión de 
inventario de la Empresa Coplan. 
 
 Elaborar un modelo de gestión para el almacenamiento y stock de la 
bodega. 
 
 Realizar una evaluación de la viabilidad económica de la propuesta. 
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I.4      Alcance del problema 
 
El alcance del problema de este proyecto abarca únicamente hasta el estudio, análisis y 
propuesta de un diseño de mejoramiento para el proceso de gestión de inventario, con la 
finalidad de poner en marcha esta propuesta en una segunda etapa, lo cual no se 
encuentra considerada en el desarrollo del presente estudio. 
 
I.5     Metodología 
 
La metodología que se utilizará es esta tesis se basará en el análisis del proceso de 
gestión de bodega, para determinar todas las variables dentro del desarrollo que están 
involucrados, y que son necesarias para esta operación. La metodología se enfocará en 
los siguientes puntos: 
Análisis del Proceso Interno: Se analizarán los puntos internos involucrados 
dentro del local, a través del Ishikawa, con la idea de determinar cuáles son los procesos 
o actividades críticos, que están provocando un estancamiento en el flujo productivo de 
las impresoras.  Además, se obtendrán por porcentajes del Pareto las prioridades a tratar 
los problemas más relevantes.  
Análisis de Propuesta: Se analizarán los problemas más urgentes a tratar, por 
medio de la Matriz de Trazabilidad, donde los permitirá visualizar  las propuestas a 
cursar satisfaciendo todos los requerimientos. 
Desarrollar una Estrategia de Intervención: Se desarrollarán planes que  
intervendrán en el proceso de gestión y recibo de inventario, éstos planes corresponderán 
sugerir modificaciones al gestionar soluciones para las máquinas, proceso de recibos, 
planificación de la demanda y mejores sistemas de gestión enfocados a los operadores. 
Análisis del Resultado: Realizar las conclusiones del presente trabajo. 
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I.6      Descripción de la organización 
 
Nombre 
Cristian Wiegand Mascayano y Cía. Ltda. 
COPLAN EXPRESS (nombre de fantasía) 
 
Reseña histórica 
 
Creada  hace    50  años  por  Sr.  René  Wiegand  Koch,  es  un    centro  de  copiado  e 
impresión dedicado a la reproducción de información en papel y también la 
digitalización de documentos de variados formatos. 
Con un pequeño local en Santiago,  él  junto  a  su  esposa  logran  dar  marcha  a  la  
empresa  y  ganar  sus  primeros clientes. En los años 70 aproximadamente abre su 
primer gran centro de copiado en la calle Agustinas en el centro de Santiago, la cual 
sería su casa matriz hasta el año 2008. 
En  el  afán  por  seguir  creciendo,  a  principios  del  año  80  abren  una  sucursal  en 
Providencia,  sector  oriente  de  Santiago  y  diversifican  su  portafolio  de  soluciones  
y servicios,  instalando  además  los  más  modernos  centros  de  copiado  e  impresión  
en  las más prestigiosas universidades del país, entregando así  una mejor calidad de 
servicio, lo cual les permite ampliar su cartera de clientes. 
Luego  del  fallecimiento  del fundador,  asume  la  gerencia    Cristian  Wiegand  
Mascayano, quien junto a su esposa más adelante comienzan el proceso de 
diversificación de la empresa,  dividiéndose en tres grandes áreas: 
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Figura I-1: Organigrama 
Fuente:   Empresa Coplan
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Coplan Proyectos 
Coplan proyectos se especializa en la conversión de planos y documentos en papel a 
formato digital electrónico altamente eficiente en costo. El objetivo es la optimización 
del flujo de la información en las empresas atendidas mediante la disminución del 
tiempo de consulta, obteniendo el incremento de la productividad y mejoras económicas 
en los procesos de la organización. 
 
Coplan Centros 
Coplan  es un centro de producción y manejo de documentación con más de cuarenta 
años de actividad, manteniendo una posición de liderazgo gracias a sus servicios de 
avanzada caracterizados por su alta calidad y confiabilidad. En el desarrollo de sus 
servicios de sus servicios, coplan continuamente enfoca toda su atención en las 
necesidades reales de sus clientes ofreciendo una gama muy extensa de servicios. 
 
Coplan Express 
Este es un servicio de outsoursing, lo que literalmente coloca a coplan a trabajar al 
interior de las empresas, implementar este servicio en una organización abrirá un mundo 
de oportunidades para los clientes, aumentando la eficacia y eficiencia, dando una 
oportunidad en la producción y distribución de los documentos, permitiendo dedicar 
todos los esfuerzos de las compañías en su función principal y no en actividades lejanas 
del objetivo final. 
COPLAN Express quien además abarca el ámbito académico  teniendo como uno de  
sus primeros clientes  a la facultad de Derecho de la Universidad de Chile donde se 
desarrolló el primer sistema de Central de apuntes electrónicos en ambiente WEB. 
En la  actualidad la gerencia de COPLAN  está  a cargo de Cecilia Urzúa, esposa de 
Cristian Wiegand quien fallece en el año 2009. 
 
Desde hace 10 años COPLAN EXPRESS  es líder en el negocio de la administración de 
centros de producción de documentos y kioscos de auto-servicio de impresión en chile. 
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Coplan express    tiene  como  principal  cliente  a  la  Universidad  del  Desarrollo, tanto  
en  Santiago    como  en  las  sedes  ubicadas  en    la  Región  del  Bio –Bio y a contar 
del año 2012 se incorporó a su cartera de clientes la universidad san Sebastián, sede 
Concepción. 
 
Tamaño de la organización  
Mediana empresa con 40 trabajadores de planta y 8 sucursales distribuidas en Santiago y 
zona sur del país. 
 
Clientes 
Coplan express se relaciona entregando servicios de outsoursing  en instituciones de 
educación superior públicas y privadas (UDD, USS, UDP, PUC), bibliotecas privadas y 
variedad de empresas relacionadas con el ámbito grafico arquitectónico, construcción, 
producción y comercio (METRO, ENAP, CRISTALERIAS CHILE). 
 
                                                                                       Figura I-2  Kiosco de impresión 
UDD Concepción :   La empresa cuenta con un 
total de 9 kioscos de impresión insertados en la 
universidad, además de 5 impresoras en  local base 
y tienen un aproximado de 300.000 impresiones 
mensuales. 
 
 
 
Web site 
http://www.coplan.cl 
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Operador Operador Operador 
Jefe  
Local 
Jefe  
Local 
Jefe Operaciones 
Concepción 
Universidad 
 UDD 
Concepción 
  
Figura I-3: Diagrama, Empresa Coplan UDD 
 
Fuente:   Zona Concepción 
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I.7      Discusión bibliográfica 
 
Valentina Gutiérrez & Carlos Julio Vidal (2008) Indican que la administración de un 
sistema de inventario, comprende dentro de su concepto, una coordinación de sus 
agentes involucrados para así lograr un control  de una buena distribución de las 
materias primas y mejoramiento de la información.  Con el fin de alcanzar eficiencia en 
costos y competibilidad.  Esto implica la importancia de compartir información a la hora 
de la toma de decisiones.  
 
Correa, Gómez y Cano (2009) Estudiaron acerca de la importancia que tiene la 
Tecnología de la Información y Comunicación (TIC) en un sistema logístico, como el 
WMS y Código de Barra.  Sistema que últimamente ha sido considerado como una de 
las herramientas que permite un manejo absoluto del almacén, minimizando la inversión 
siendo esta un punto importante para la empresa, además de reducir perdidas de insumos 
de una manera considerable, junto con esto maximizando  espacio, capacidad de 
almacenamiento y la disponibilidad del producto de forma inmediata.   
 
Figura I-4  Aplicación de tic para gestión de almacenes en Colombia 
 
Fuente:   (Gestión de Almacenes y Tecnologías de la Información y Comunicación, 
2016) 
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Según el estudio realizado por Correa et al. (2009) en Colombia se encuestaron 88 
empresas de diferentes rubros, de las cuales el 42,05% de ellas aplica la TIC, eso quiere 
decir que existe un avance y las empresas han valorizado este sistema de administración, 
además el estudio en ese país arrojó los tipos de preferencias de la tecnología para el 
almacén es el de radiofrecuencia tales como, WMS y EPC tecnologías que entregan 
beneficios como la identificación adecuada de cada productos perteneciente a al 
inventario y su buena ejecución y control de las operaciones.   
 
Figura I-5  Tendencia de utilización de TIC en Colombia 
 Fuente:   (Gestión de Almacenes y Tecnologías de la Información y Comunicación, 
2016) 
Wallmart, una Compañía de EE.UU que vende una gran variedad de artículos como, 
impresoras, comida para perro, fijador para el cabello, etc..   Dice que mantienen una 
amplia capacidad de bodega, y el administrar el inventario no es fácil, ya que es 
importante saber, dónde se encuentra guardado el producto, cuantas veces se debe 
reordenar y todo tipo de información para llevar a cabo la cadena de suministro de forma 
eficiente.  Y a lo largo del tiempo cuenta que les ha tocado vivir como experiencia, que 
en un momento se les perdió una caja de fijador para el cabello y se demoraron tres días 
en encontrarla,  desafortunadamente varios clientes cambiaron su fijador por la falta de 
ese producto.  En este caso hubieran contado con algún tipo de tecnología, el tiempo 
perdido en buscar el producto se hubiera reducido a un par de minutos.   Krajewski, 
Ritzman y Malhotra (2013) 10° edición Página 307-308 
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JayHeizar& Barry Render (2008) Explican un antiguo modelo de la cantidad 
económica de pedido, donde se aplica cuando la demanda es conocida y constante a lo 
largo de todo un periodo.  Donde cada lote u orden se recibe solamente en un pedido a la 
vez, la cual, eso permite reducir costos de manera considerable.  El proceso de Lead 
Time es fijo, y tampoco realizan descuentos por volúmenes.  Este modelo consiste en 
mantener un inventario con un nivel de 0 a Q,   Por ejemplo: Si la cantidad es de 600 
bolsos, al momento de realizar el pedido solicitan 600 bolsos, su inventario pasa de ser 
0 a 600. 
 
Figura I-6  Modelo EOQ básico 
                             
 
 
 
 
 
      Fuente:   (Investigación de Operaciones II, 2011) 
 
Es importante destacar que este Modelo de Inventario es un poco riesgoso, ya que, no 
cuenta con un stock de seguridad en caso de supuestos imprevistos. 
Heizaret al. (2008) También da a conocer el modelo de la cantidad de pedido en 
producción, en el modelo anterior bodega recibía todo el inventario en un mismo 
momento.  Por otro lado, tenemos este modelo en la cual, su llegada de inventario es 
continuo, acumulable y progresivo. 
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Figura I-7   Modelo de Inventario POQ 
    Fuente:  Gestión de Operaciones, (2013). 
También existe el modelo de stock de seguridad (Figura N° 5), que consiste en estar por 
debajo del inventario utilizado a diario, es una estrategia utilizada en caso de 
incertidumbre, exceso de demanda y oferta o imprevistos tales como catástrofes 
naturales, retraso en la recepción del pedido o del proveedor.  El stock de seguridad o 
stock de reserva depende de factores como aleatoriedad de la demanda, y de los plazos 
de entrega.  El punto de pedido de este inventario se encuentra entre el stock máximo  
del inventario normal y el límite máximo de stock de seguridad.   
 
Figura I-8  La gestión de inventarios. 
 
 
 
 
 
                             Fuente:   La gestión de inventarios (2011). 
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La mayoría de las empresas cuenta con un stock de seguridad, ya que, toman conciencia 
de que si existiera algún inconveniente o interrupción en la cadena de suministro las 
pérdidas serían cuantiosas. 
El proceso de embalaje también forma parte de un proceso importante dentro de la 
cadena de suministro, debido a que por lo general el costo de los insumos no es menor, 
se necesita un cuidado único para su traslado y así proteger los productos como 
corresponden y evitar posibles pérdidas.   
Uno de los motivos principales en que las empresas se preocupan de un buen desempeño 
de la cadena de suministro, no sólo consiste en abaratar costos para la organización, sino 
que también la permanencia del cliente, ya que, son ellos los que observan desde afuera 
la eficiencia del proceso de entrega, viendo que tan rápida responde la empresa ante sus 
requerimientos, si reciben los productos con una calidad y al momento que corresponda.  
Los clientes finales tienen las facultades de evaluar la gestión demostrando que tan 
satisfechos quedaron con su compra de producto o servicio a través de su preferencia.   
Dentro de la información que se ha recolectado cabe destacar que en los últimos años las 
empresas están aceptando nuevos cambios acerca de su funcionamiento de bodega, 
permitiendo incorporar tecnología e ideas innovadoras que marquen la diferencia, ya 
que, toman conciencia de la importancia que ésta presta para el sistema y la cadena de 
suministro. 
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II. DIAGNÓSTICO DEL PROCESO DE LA CADENA DE SUMINISTRO Y 
GESTIÓN DE INVENTARIO. 
 
II.1.1 Análisis FODA 
Para esta propuesta de mejora se desarrolló un análisis FODA, con el cual se puede 
visualizar focos de desarrollos y mejoramiento.  Y así trabajar en los puntos internos y 
externos de la empresa.   
 
 Fortaleza 
 Años de experiencia 
 Precios Bajos en relación con la competencia 
 Cliente habitual 
 Trabajos de calidad  
 Variedad de productos y servicio 
 Rápida atención al cliente 
 
Oportunidades 
 Nuevos contratos con entidades 
 Adquisición de maquinarias con más tecnología 
 Servicio a clientes 
 
Debilidades 
 Empresa poco reconocida en el mercado 
 Maquinarias bajo constante supervisión 
 Falta de control de inventario e insumos 
 
Amenazas 
 Nuevas competencias 
 Término de Contrato con Entidad 
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II.2.1 Análisis de mala gestión de bodega 
 
II.2.1.1  Diagrama de Ishikawa  
En la primera etapa del análisis estudiaremos las causas que pueden generar la mala 
gestión de la bodega, para lo cual, realizaremos el diagrama del Ishikawa que será 
representado a continuación: 
 
Figura II-1   Diagrama de Ishikawa Mala Gestión de Bodega. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 Fuente: Elaboración propia.
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II.2.1.2  Diagnóstico de fallas 
 
Identificamos las principales causas y las describimos en los siguientes puntos: 
 
Materiales 
Síntoma : Control en la entrada y salida 
Se desconoce la cantidad diaria de resmas que salen del local para la alimentación de todas 
las impresoras, así también su sobrante que ingresa.  Además de la salida de materiales que 
se despacha como apoyo para el local ubicado en Pedro de Valdivia. 
Síntoma : Producción Merma 
Pérdida excesiva de materiales producidos por mal manejo o falta de mantención de 
equipos. 
Síntoma : Planificación de la demanda 
Al estar ubicada dentro de una universidad, el alumnado tiene procesos de pruebas y 
exámenes finales, para lo cual existe una alta demanda durante periodos explícitos. 
Síntoma : Sobra o falta stock 
Al momento de solicitar materiales envían por sobre de lo solicitado, y la causa de la falta 
de éste es por  no mantener en bodega stock de seguridad.  
Síntoma : Repuestos obsoletos o dañados 
Los productos se dañan principalmente  por la mala manipulación de los transportistas, que 
al llegar al local no son devueltos y se mantienen ocupando un espacio muerto en bodega 
junto a repuestos obsoletos. 
 
Maquinarias 
Síntoma : Demora en entrega de repuestos 
Los repuestos son solicitados en forma centralizada a la unidad de soporte, lo cual implica 
un plazo de entrega que va desde 4 a 20 días. 
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Síntoma : Control de movimientos de la máquina 
Cumpliendo el periodo para realizar mantención o al presentar alguna falla, la maquina es 
retirada y reemplazada por una backup, perdiendo el seguimiento de número de serie de 
ésta. 
Síntoma : Falta registro de cambios. 
Al realizar el cambio de cada insumo por término de vida útil, no existe registro de su fecha 
exacta de renovación  o cambio de pieza a reemplazar. 
Síntoma : Máquinas mal reparadas. 
Existen ocasiones que al enviar máquinas a su correspondiente estación para ser reparadas 
son devueltas con los mismos síntomas de fallas. 
 
Almacenamiento 
Síntoma : Almacenamiento desordenado 
La falta de espacio obliga a que cada producto se ubique en cualquier espacio libre, y esto 
hace que se retrase su ubicación al necesitarlos.  Debido a que tampoco se lleva una política 
de ubicación ABC que permite organizar el stock de manera correcta.  
Síntoma : Registro de producto en inventario 
La principal causa de este problema es que el registro de inventario no opera con 
efectividad, se desconoce el tipo y la cantidad de materiales existentes en bodega. 
Síntoma : Falta espacio 
La falta de espacio obliga a que cada producto se ubique en cualquier espacio libre. 
 
RR.HH 
Síntoma : Falta de comunicación entre despachadores 
La recepción de repuestos e insumos solicitados a soporte y distribuidores son inciertos. 
Síntoma : Motivación 
Los operadores no se sienten motivados para llevar un control riguroso de cada movimiento 
realizado en el local.  Y esto se debe a la falta de tecnología para apoyar. 
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Síntoma : Mal manejo de equipos 
Los operadores están en constante contacto con las máquinas y al momento de prestar 
solución a fallas pierden cuidado, evadiendo así responsabilidades. 
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II.2.1.3  Tabla de fallas 
 
Tomando como punto de referencia un breve diagnóstico realizado a la empresa se ha 
tabulado el impacto de cada uno de los factores en base a su criterio de frecuencia de la 
Mala gestión de bodega: 
Los siguientes datos se obtuvieron bajo una reunión realizada con el jefe de la zona sur.   
Los eventos que se muestra en la tabla de fallas quedaron estampados a escala de 1 a 100 
según su nivel de acuerdo al porcentaje obtenido de la causa anterior. 
 
Tabla II-1: Causas de fallas Mala Gestión de Bodega. 
Ítem Causa Eventos % Frecuencia % AC 
1 Producción Merma 100 19% 19% 
2 Máquinas mal reparadas 97 19% 38% 
3 Planificación de la Demanda 84 16% 54% 
4 Falta registro de cambios 77 15% 69% 
5 Repuestos obsoletos en bodega 41 8% 77% 
6 Sobra o Falta Stock 37 7% 84% 
7 
Falta de control de entrada y salida de 
materiales 
35 7% 91% 
8 Almacenamiento desordenado 23 4% 95% 
9 Falta de comunicación entre despachadores 12 2% 98% 
10 No  existe bitácora de insumos 7 1% 99% 
11 
Falta de responsabilidad en manipulación de 
equipos 
5 1% 100% 
     
  Total 518 100%   
Fuente: Elaboración propia. 
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II.2.1.4  Diagrama de Pareto 
 
El siguiente gráfico organiza los datos con un orden descendente de izquierda a derecha que 
permite asignar prioridades y así dar paso a tratar los problemas más relevantes. 
 
Figura II-2   Diagrama de Pareto de Mala Gestión de Bodega. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el diagrama de Pareto indica que las principales causas que representan el 80% serían 
los siguientes:   Producción de merma, máquinas mal reparadas, planificación de la 
demanda, no saber cuándo la máquina recibió el insumo y repuestos obsoletos en bodega.  
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Merma  de 
Producción 
Mano de Obra 
Robo interno 
Máquinas mal 
configuradas 
Errores  en conteo 
de inventario 
Roturas 
Falta capacitación 
Daño involuntario 
a la producción 
Maquinarias 
Materiales 
II.3.1 Análisis de Merma de Producción 
II.3.1.1  Diagrama de Ishikawa 
 
A continuación se realizará un diagnóstico individual de cada una de éstas causas, para 
poder profundizar y/o desarrollar la solución final. 
En éste análisis se indican las causas que pueden generar la Merma de Producción, para lo 
cual, realizaremos el diagrama del Ishikawa que será representado a continuación: 
 
Figura II-3   Diagrama de Ishikawa Merma de Producción. 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
24 
 
II.3.1.2 Diagnóstico de fallas 
 
Según lo indicado anteriormente, se detalla cada causa de la espina del Ishikawa 
correspondiente a Merma de Producción: 
 
Mano de obra 
Síntoma : Falta Capacitación 
Debido a la falta de conocimiento sobre manejo de maquinarias se producen pérdidas de 
gran cantidad de materiales. 
Síntoma : Daño involuntario a la Producción 
Ocurre cuando el cliente se arrepiente o queda desconforme con el producto. 
 
Maquinaria 
Síntoma : Máquinas mal configuradas   
Por lo general ocurre en la máquina de impresión a color, la cual, no imprime como 
corresponde el borde de la página. 
 
Materiales 
Síntoma : Errores en conteo de inventario 
Se confía  del primer conteo, sin realizar un segundo conteo de confirmación.  También es 
debido a la falta de supervisión. 
Síntoma : Roturas 
Materiales rotos que llegan de Santiago, enviados por el proveedor. 
Síntoma : Robo interno 
El libre manejo de materiales sin un inventario ni supervisión previa, incita al empleado 
poco honesto a robar insumos o materiales.  
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II.3.1.3  Tabla de fallas 
 
Tomando como punto de referencia un breve diagnóstico realizado a la empresa en Merma 
de Producción se ha detectado lo siguiente: 
 
Tabla II-2 : Causas de fallas de Merma de Producción 
Ítem Causa Eventos % Frecuencia % AC 
1 Falta capacitación 100 25,97 26 
2 Robo interno 96 24,94 51 
3 Daño involuntario a la producción 71 18,44 69 
4 Máquinas mal configuradas 56 14,55 84 
5 Roturas 43 11,17 95 
6 Errores en conteo de inventario 19 4,94 100 
     
  Total 385 100%   
Fuente: Elaboración propia. 
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II.3.1.4  Diagrama de Pareto 
 
El siguiente gráfico organiza los datos con un orden descendente de izquierda a derecha que 
permite asignar prioridades y así dar paso a tratar los problemas más relevantes. 
 
Figura II-4   Diagrama de Pareto de la Merma de Producción. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el diagrama de Pareto indica que las principales causas que representan el 80% serían 
los siguientes: Falta capacitación, robo interno, daño involuntario a la producción. 
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II.4.1 Análisis de máquinas mal reparadas 
II.4.1.1  Diagrama de Ishikawa 
 
En el siguiente análisis se indicarán las causas que pueden generar las Máquinas Mal 
Reparadas, para lo cual, realizaremos el diagrama del Ishikawa que será representado a 
continuación: 
 
Figura II-5   Diagrama de Ishikawa de Máquinas Mal Reparadas. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia.  
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II.4.1.2 Diagnóstico de fallas 
 
Según lo indicado anteriormente, se detalla cada causa de la espina del Ishikawa 
correspondiente a Máquinas Mal Reparadas: 
 
Mano de obra 
Síntoma : Falta Capacitación  
Se necesita de una capacitación profesional al personal para solucionar problemas 
habituales de la máquina, como atascos y fallas menores. 
Síntoma : Mala Manipulación de Operadores 
Al reparar atascos y fallas de las máquinas los operadores muchas veces lo realizan sin el 
cuidado que éste requiere, también suele ocurrir por mala manipulación en los procesos de 
reposición. 
 
Insumos 
Síntoma : Falta de Repuestos 
Al fallar máquinas disminuye producción esperando repuestos básicos. 
Síntoma : Repuestos Obsoletos 
A la falta de repuestos existentes en el local, se acude a repuestos que  ya se encuentran   
obsoletos, muchas veces no dando solución al problema. 
 
Maquinarias 
 
Síntoma : Falta Manual de Proceso 
Falta un manual de proceso de cada máquina para así facilitar reparaciones que se  
encuentren al alcance del operador sin tener la necesidad de enviarla a su estación de 
reparación (Santiago). 
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Síntoma : Proceso no estandarizado 
Al no existir un manual de proceso, el personal actúa de acuerdo a sus propios criterios, 
intentando hacer lo mejor según las ideas de cada uno para resolver los problemas. 
 
II.4.1.3  Tabla de fallas 
 
Tomando como punto de referencia un breve diagnóstico realizado a la empresa en 
Máquinas Mal Reparadas se ha detectado lo siguiente: 
 
Tabla II-3: Causas de fallas de Máquinas Mal Reparadas. 
Ítem Causa Eventos % Frecuencia % AC 
1 Falta capacitación 100 34% 34% 
2 Mala manipulación de operadores 86 29% 63% 
3 Proceso no estandarizado 58 20% 83% 
4 Falta manual de procesos 37 13% 95% 
5 Falta de repuestos 12 4% 99% 
6 Repuestos obsoletos 2 1% 100% 
     
  Total 295 100%   
Fuente: Elaboración propia.  
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II.4.1.4  Diagrama de Pareto 
 
El siguiente gráfico organiza los datos con un orden descendente de izquierda a derecha que 
permite asignar prioridades y así dar paso a tratar los problemas más relevantes. 
 
Figura II-6   Diagrama de Pareto de Máquinas Mal Reparadas. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el diagrama de Pareto indica que las principales causas que representan el 80% serían 
los siguientes:   Falta capacitación, Mala manipulación de operadores y no reparadas.  
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II.5.1  Análisis de Planificación de la Demanda 
II.5.1.1  Diagrama de Ishikawa 
 
En el siguiente análisis se indicarán las causas que pueden generar la Planificación de la 
Demanda, para lo cual, realizaremos el diagrama del Ishikawa que será representado a 
continuación: 
 
Figura II-7   Diagrama de Ishikawa de Planificación de la Demanda. 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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II.5.1.2  Diagnóstico de fallas 
 
Según lo indicado anteriormente, se detalla cada causa de la espina del Ishikawa 
correspondiente a la Planificación de la Demanda 
 
Materiales 
Síntomas : Falta de Stock Anticipado 
Existe una latente  incertidumbre acerca del stock de materiales  en todo proceso de 
producción. 
 
Maquinarias 
Síntoma : Mantención Previa 
En pleno proceso de producción, las maquinarias dejan de entregar trabajos en buen estado 
por falta de mantención.  Donde al requerir servicio técnico se detiene la producción hasta 
su óptima reparación. 
 
Insumos 
Síntoma : Falta Proveer de Repuestos 
Falta mantener repuestos básicos para su cambio en caso de fallas, así no existirían retrasos 
ni pérdidas de producción. 
 
Almacenamiento 
Síntoma : Desordenado 
Falta realizar un re-orden de bodega antes que comiencen los periodos de fuertes 
movimientos de producción. 
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II.5.1.3  Tabla de fallas                                                                                                                          
 
Tomando como punto de referencia un breve diagnóstico realizado a la empresa la 
Planificación de la Demanda se ha detectado lo siguiente: 
 
Tabla II-4: Causas de fallas de Planificación de la Demanda. 
Ítem Causa Eventos % Frecuencia % AC 
1 Falta de stock anticipado 100 50% 50% 
2 Falta mantención previa 54 27% 77% 
3 Falta proveer de repuestos 34 17% 94% 
4 Desordenado 13 6% 100% 
     
  Total 201 100%   
Fuente: Elaboración propia. 
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II.5.1.4  Diagrama de Pareto 
 
El siguiente gráfico organiza los datos con un orden descendente de izquierda a derecha que 
permite asignar prioridades y así dar paso a tratar los problemas más relevantes. 
 
Figura II-8   Diagrama de Pareto de Planificación de la Demanda. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el diagrama de Pareto indica que las principales causas que representan el 80% serían 
los siguientes:   Falta de stock anticipado y falta mantención previa. 
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II.6.1 Análisis de falta registro de cambios 
II.6.1.1  Diagrama de Ishikawa 
 
En el siguiente análisis se indicarán las causas que pueden generar el Falta registro de 
cambios., para lo cual, realizaremos el diagrama del Ishikawa que será representado a 
continuación: 
 
Figura II-9   Diagrama de Ishikawa de Falta registro de cambios. 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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II.6.1.2 Diagnóstico de fallas 
 
Según lo indicado anteriormente, se detalla cada causa de la espina del Ishikawa 
correspondiente a la Falta registro de cambios: 
 
RR.HH 
Síntoma : Incertidumbre en el recambio 
Se tiende a cambiar insumo sin tener una plena seguridad, en ocasiones llevando a tomar 
decisiones al azar.  
 
Materiales 
Síntoma : Falta bitácora con historial 
Sólo existe una bitácora de insumo correspondiente a las máquinas externas utilizadas por 
los alumnos.  Son siete las impresoras que se encuentran en el local y ninguna lleva un 
registro de cantidad de impresiones por cada tóner utilizado. 
Síntoma : Escaso material Tecnológico 
Al momento de dirigirse a interrumpir una impresora se ha notado que escasea un aparato 
portátil (Tablet) que permita obtener y/o ingresaren forma rápida detalles operacionales y 
de  esa forma así regresar de inmediato a la estación principal y ganar tiempo importante de 
producción. 
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II.6.1.3  Tabla de fallas 
 
Tomando como punto de referencia un breve diagnóstico realizado a la empresa de Falta 
registro de cambios se ha detectado lo siguiente: 
 
Tabla II-5: Causas de fallas de Falta registro de cambios. 
Ítem Causa Eventos % Frecuencia % AC 
1 Falta bitácora con historial 100 47% 47% 
2 Incertidumbre en el recambio 82 39% 86% 
3 Material tecnológico 30 14% 100% 
     
  Total 212 100%   
Fuente: Elaboración propia. 
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II.6.1.4  Diagrama de Pareto 
 
El siguiente gráfico organiza los datos con un orden descendente de izquierda a derecha que 
permite asignar prioridades y así dar paso a tratar los problemas más relevantes. 
 
Figura II-10   Diagrama de Pareto de Falta registro de cambios. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el diagrama de Pareto indica que las principales causas que representan el 80% serían 
los siguientes:   Falta bitácora con historial e incertidumbre en el recambio. 
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II.7.1 Análisis de repuestos obsoletos en bodega 
II.7.1.1  Diagrama de Ishikawa 
 
En el siguiente análisis se indicarán las causas que pueden generar los Repuestos obsoletos 
en bodega, para lo cual, realizaremos el diagrama del Ishikawa que será representado a 
continuación: 
 
Figura II-11   Diagrama de Ishikawa de Repuestos obsoletos en bodega. 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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II.7.1.2 Diagnóstico de fallas 
 
Área  
Síntoma : Poco espacio físico en bodega. 
La bodega asignada a la empresa no es amplia, y por lo tanto, el mantener un mínimo de 
insumos o repuestos no utilizables y no desechar, afecta al momento de buscar algo en 
forma rápida. 
 
Materiales 
Síntoma : Materiales dañados. 
En ocasiones los materiales dañados no son enviados de forma inmediata al servicio técnico 
para su pronta reparación. 
Síntoma : Escaso inventario. 
Rara vez se realiza un inventario para corroborar estado de artículos dañados u obsoletos. 
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II.7.1.3  Tabla de fallas 
 
Tomando como punto de referencia un breve diagnóstico realizado a la empresa de 
Repuestos obsoletos en bodega, se ha detectado lo siguiente: 
 
Tabla II-6: Causa de fallas de Repuestos obsoletos en bodega. 
Ítem Causa Eventos % Frecuencia % AC 
1 Escaso inventario 100 43% 43% 
2 Materiales Dañados 91 39% 82% 
3 Poco espacio físico en bodega 43 18% 100% 
     
  Total 234 100%   
Fuente: Elaboración propia.  
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II.7.1.4  Diagrama de Pareto 
 
El siguiente gráfico organiza los datos con un orden descendente de izquierda a derecha que 
permite asignar prioridades y así dar paso a tratar los problemas más relevantes. 
 
Figura II-12   Diagrama de Pareto de Repuestos obsoletos en bodega. 
 
Fuente: Elaboración propia. 
 
En el diagrama de Pareto indica que las principales causas que representan el 80% serían 
los siguientes:   Escaso inventario y materiales dañados. 
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II.8.1 Problemática 
 
Tabla Resumen 
En la siguiente tabla se indica un resumen de todo el diagnostico de las principales causas 
de fallas correspondientes al 80% de la problemática de cada origen según el diagrama de 
Pareto: 
Tabla II-7: Problemática y sus causas. 
PROBLEMÁTICA CAUSA 
Mermas de Producción 
Falta de Capacitación 
Robo Interno 
Daño involuntario 
 
Máquinas mal reparadas 
Falta de Capacitación 
Mala manipulación de operadores 
Proceso no estandarizado 
Planificación de la Demanda Falta de stock anticipado 
Falta mantención previa 
Falta registro de cambios Falta bitácora con historial 
Incertidumbre en el recambio 
Repuestos obsoletos en bodega Escaso inventario 
Materiales dañados 
Fuente: Elaboración propia. 
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II.9.1 Matriz de Trazabilidad 
 
Tabla II-8:  Matriz de trazabilidad. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia. 
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Mermas de Producción 
Falta de Capacitación •     
Robo Interno    •   
Daño involuntario •     
Máquinas mal 
reparadas 
Falta de Capacitación •     
Mala manipulación de operadores •     
Proceso no estandarizado       • 
Planificación de la 
Demanda 
Falta de stock anticipado   •   
Falta mantención previa   •  • 
Falta registro de 
cambios 
Falta bitácora con historial     • 
Incertidumbre en el recambio     • 
Repuestos obsoletos en 
bodega 
Escaso inventario    • 
 
Materiales dañados    •   
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III. DESARROLLO DE PROPUESTA DE MEJORA PARA LA GESTIÓN DE 
PROCESO DE LA EMPRESA COPLAN 
 
Según lo indicado anteriormente por la Matriz de Trazabilidad, se abordarán las soluciones 
para los siguientes puntos: 
 
III.1 Propuesta n° 1:  
III.1.1 Capacitación Personal 
 
Tabla III-1   Propuesta Capacitación Personal 
Propuesta N°1: Programa de Capacitación Empresa Coplan 
Responsable: Gerente General Sra. Cecilia Urzúa 
Relator: Cargo Jefe de Servicio Técnico, Sr. Arturo Guzmán 
Participantes: Todo el personal – Supervisor y Jefe de Zona  
Costos asociados: $ 250.000.- Frecuencia:   
Curso 1: Cada 6 meses (Todo el personal) 
Curso 2: Cada 1 año (Supervisor y Jefe de Zona) 
Con tenidos: 
 Curso1   :   -  Introducción del proceso de la impresora. 
-   Correcto Soporte para (Atascos de papel, carga de insumos y papel, 
configuración de las impresoras) 
 Curso 2 :  -     Mantenimiento Preventivo 
- Cambio de Kit   
Indicaciones: 
Para el personal nuevo, en el caso de no alcanzar el periodo de capacitación, se hará cargo 
su respectivo supervisor para entregarle el conocimiento necesario y así poder manejar y 
producir en su debida área. 
 
46 
 
Responsables de la capacitación: 
Para la capacitación general es necesario asignar al técnico de la empresa que debido a sus 
años de experiencia empleada sobre las máquinas estaría calificando para dicha tarea. 
 
Costos asociados: 
Los costos para la capacitación general serán de los pagos correspondientes al viático y su 
bonificación por horas de capacitación. 
Los costos por capacitación serán de $ 250.000.- 
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III.2 Propuesta n° 2 
 
III.2.1 Planificación de la Producción 
Inventario Mensual-Control de entrada y salida de papel 
Para realizar una proyección de la demanda, se requiere de un análisis de los registros 
históricos de ventas anteriores, así se determinarán los meses con sus respectivos niveles de 
flujo.   Además se podrán obtener una aproximación de cada tipo de insumos a solicitar. 
De acuerdo a lo anteriormente mencionado, en las siguientes tablas nos enfocamos en los 
años 2014 y 2015, la cual, nos permitirá visualizar sus respectivos niveles de demanda. 
 
Tabla III-2   Estadísticas anuales. 
Año 2014 Año 2015 
enero 267 enero 3.171 
febrero 0 febrero 0 
marzo 285.741 marzo 292.971 
abril 303.073 abril 317.768 
mayo 265.687 mayo 196.272 
junio 160.461 junio 156.345 
julio 71.944 julio 66.908 
agosto 296.416 agosto 308.266 
septiembre 262.274 septiembre 288.631 
octubre 219.779 octubre 206.318 
noviembre 168.993 noviembre 154.254 
diciembre 90.372 diciembre 65.001 
                                  Fuente:   Elaboración propia    
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Figura III-1   Diagrama de estadística. 
      
 
Fuente:   Elaboración propia 
 
En el análisis realizado se puede determinar que la producción tiene una respuesta 
estacional, donde los ciclos están totalmente marcados.  Al observar el grafico nos damos 
cuenta de la alta demanda que hay por periodo de certámenes  llegando a un peak que 
promedia 306.381 páginas en los meses abril y agosto de ambos años.  También se puede 
apreciar que existen niveles muy diferenciados desde su caída llegando a tiempos muertos 
tales como; en Enero donde hay un promedio de 1734 páginas que corresponden a los 
cursos de verano, en Febrero su productividad declina por completo ya que, es pleno 
periodo de vacaciones del alumnado y el personal,  algo similar pasa con la caída del mes 
de Julio debido a las vacaciones de invierno, aunque en este mes no decae del todo, se 
mantiene con un promedio de 69.426 páginas. 
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Tabla de promedio mensual 
 
A continuación, queda reflejado en la siguiente tabla un promedio mensual de las 
impresiones. 
 
Tabla III-3  Promedio mensual. 
Fuente:   Elaboración propia 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPT. OCT. NOV. DIC. 
Año 
2014 
297 0 285.741 303.073 265.687 160.461 71.944 296.416 262.274 219.779 168.993 90.372 
Año 
2015 
3.171 0 292.971 317.768 196.272 156.345 66.908 308.266 288.631 206.318 154.254 65.001 
  
1.734 0 289.356 310.421 230.980 158.403 69.426 302.341 275.453 213.049 161.624 77.687 
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Resumen promedio mensual 
 
Tabla III-4   Promedio mensual. 
  
Promedio 
Hojas 
enero 1.734 
febrero 0 
marzo 289.356 
abril 310.421 
mayo 230.980 
junio 158.403 
julio 69.426 
agosto 302.341 
septiembre 275.453 
octubre 213.049 
noviembre 161.624 
diciembre 77.687 
    
Total 2.090.474 
    
Tiempo de 
respuesta 
2 días 
                                          Fuente:   Elaboración propia 
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III.2.1.1 Formulación  
 
“El modelo básico de la cantidad económica de pedido (EOQ)”. 
Con el objetivo de presentar una planificación de la demanda, se presenta a continuación  
una simulación del EOQ, para el insumo más utilizado (hojas). 
Utilizando las siguientes variables, podemos determinar los costes de preparación y de 
almacenamiento y encontrar el valor Q*: 
 
Donde: 
Q   = Número de unidades por pedido 
D   = Demanda anual en unidades del artículo de inventario 
S    = Coste de preparación o de lanzamiento de cada pedido 
H   = Coste de almacenamiento por unidad y año 
Q* = Número óptimo de unidades por pedido (EOQ) 
Se asumen los siguientes datos: 
Q   = 2 lotes de 100.000 hojas 
D   = 21 demanda anual 
S   = $ 63.280.- 
 
1. Coste de preparación anual: 
 
                                 Demanda anual 
=                                                                 (Coste de preparación por pedido) 
                    Número de unidades por pedido 
 
       =    (
𝐷
𝑄
)(S)                     
=    (
𝟐𝟏
𝟐
) ($ 63.280)   
    = $ 664.440.- 
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Coste de almacenamiento anual: 
 
 
                    Cantidad del pedido 
=                                                  (Coste de almacenamiento por unidad por año) 
                                      2 
 
 
= (
𝑄
2
) (𝐻) 
   
=  (  2
 2 
) ($ 586.200)                             
= $ 586.200.- 
 
2.  Número óptimo de unidades por pedido 
Q* = √
2DS
H
 
= √
(𝟐)(𝟐𝟏)($𝟔𝟑.𝟐𝟖𝟎)
$𝟓𝟖𝟔.𝟐𝟎𝟎
 
 
    = 2.13 
 
3. Cálculo del coste total 
 
𝐶𝑇 = (
𝐷
𝑄
) 𝑆 + (
𝑄
2
) 𝐻 + 𝑃𝐷  
 
 = (
21
2
) $63.280 + (
2
2
) $586.200 + 224.196 ∗ 21 
 
   = $  5.958.756.- 
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4. Cálculo del punto de pedido  (PP) 
PP = (Demanda por día)(Plazo de entrega de un pedido en días) 
 = 0,25*2 
  = 0.5 
 
5. Demanda diaria 
 
d =               
 
 = 21/250 
  = 0,084 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
  
                           D 
Número de días laborables por año 
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III.2.2  Inventario 
 
Como plan de mejora se realizará el siguiente proceso de inventario: 
Con el fin de llevar un control de la entrada y salida del material se realizará de forma más 
frecuente un inventario general. Este proceso permitirá deshacerse de los productos 
descontinuados y dañados que se encuentren en bodega,  además de verificar si se está 
produciendo robo en la compañía. 
 
Tabla III-5   Propuesta Inventario 
  
  Fuente:   Elaboración Propia 
 
En este procedimiento serán supervisados por el encargado de local para obtener un 
resultado real de las cantidades y evitar daños voluntarios e involuntarios hacia las 
máquinas, materiales e insumos.      
 
 
 
 
 
Propuesta  Inventario 
Responsable : Encargado de Local 
Herramientas 
a utilizar: 
 Equipo computacional 
 Planilla de registro de información 
 Documentos Tributarios y de Control Interno 
Frecuencia: Cada 2 meses 
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III.3  Propuesta n° 3 
III.3.1  Tecnología 
Se ha detectado que existen tiempos muertos de los cuales se pierden por buscar y 
recordando el momento de cambio de algunos repuestos e insumos, además de la existencia 
en inventario.  Y para ello se requiere de lo siguiente para facilitar dicho trabajo:  
 
Tabla III-6  Propuesta Tecnológica  
Fuente:   Elaboración Propia 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Propuesta  Tecnología 
Responsable de   
la Compra: 
Gerente de Ventas  Sr. Ricardo Aravena 
Modelo Samsung 
Tablet Galaxy Tab E 7.0" 8GB Wifi Negro 
Usuarios: Personal 
Costos asociados: $ 99.990 aprox.- 
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III.3.2   Software 
 
El operador en terreno podrá tener acceso inmediato a la información que obtendrá 
mediante un software de mantenimiento, la cual entregará el estado de las máquinas, a la 
vez ingresar contador y fecha correspondiente al cambio del insumo, stock en bodega y 
registro historial de fallos y cambios de la impresora. 
 
Tabla III-7 Propuesta Software 
 
Fuente:   Elaboración Propia  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Propuesta Software 
Responsable: Jefe Zona Sur  Sr. Juan C. Muñoz 
Programador: Sr. Cristian Fredez 
Costo asociado: $ 800.000.- 
57 
 
III.3.3  Propuesta Proceso 
 
Diagrama flujo actual del proceso 
De acuerdo a los dos puntos anteriores, en esta investigación, se generó un diagrama con el 
proceso actual, donde se refleja las posibles fallas que no permiten tener un flujo eficiente. 
 
Figura III-2  Diagrama de proceso actual. 
 
Fuente:   Elaboración propia 
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El proceso comienza al momento en que el estudiante se acerca al kiosco de impresión a 
retirar sus documentos, y si la secuencia no se cumple, comienza una etapa dentro del 
proceso donde  se puede ver que la posible falla provoca un congestionamiento al momento 
en que el operador llega a la máquina a verificar y solucionar el desperfecto y si es 
necesario regresa a bodega en busca de algún repuesto para ser cambiado, y es en ese 
instante  donde se encuentra con los excesos de repuestos dañados o descontinuado, 
generando confusión y tomando prácticamente artículos al azar para responder ante el 
posible desperfecto, trasladándose entre la máquina y bodega por más de una ocasión de 
forma desorientada y descartando posibles fallas técnicas. 
Al no poder entregar la solución adecuada y  no encontrar repuesto en bodega, se le retira 
un repuesto a la máquina activa que se encuentra en el local para ser instalada en la 
impresora del kiosco.  Dejando la impresora backup inhabilitada. 
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3.2.1 Propuesta diagrama flujo  del proceso 
Después de haber observado el diagrama anterior con sus fallas, se presenta la propuesta en 
el siguiente diagrama de flujo, la cual permitiría un proceso más óptimo. 
 
Figura III-3   Diagrama de proceso propuesta 
 
Fuente:   Elaboración propia 
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El proceso comienza al momento en que el estudiante se acerca al kiosco de impresión a 
retirar sus documentos, y si la secuencia no se cumple, comienza una etapa dentro del 
proceso la cual consiste en que el operador con Tablet en mano se acerca a la máquina a 
entregar una solución primaria, y si la solución está fuera de su alcance al requerir la 
maquina cambio de insumo o presentar algún desperfecto técnico,  acuda en ese momento 
al dispositivo (Tablet) buscando la información necesaria, ya sea, insumos, repuestos, el 
stock en bodega.  Luego de obtener dicha información, ingresaría a bodega a buscar el 
artículo correspondiente según el reporte, volviendo a la impresora para prestar el servicio 
correspondiente.   
En el caso de no poder dejar la máquina operativa por alguna falla más grave, se le 
reportará de forma inmediata al Jefe de Zona siendo el responsable de comunicar al Jefe de 
Servicio Técnico de Santiago para poder enviarle la impresora directo al área de soporte.  
Para evitar dejar el kiosco de impresión inhabilitado para el alumno, se instalaría de forma 
rápida una impresora backup que se encuentra en el local.  Y se estaría a la espera de una 
nueva recepción de impresora desde Santiago. 
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IV DESARROLLO DEL ANÁLISIS FINANCIERO 
 
IV.1 Optimización de H.H. 
Con la propuesta del proceso de flujo, la  cantidad de horas de trabajo que se optimiza es de 
15 minutos por soporte, el aproximado es de 3 fallas por día, en total  nos arroja                 
45 minutos. 
Se optiman 180 horas anualmente. 
El valor de la hora hombre $ 2.200.- 
Total  $ 396.000.- al año 
 
 
IV.2 Costo de oportunidad 
De acuerdo, a las formulas empleadas en el desarrollo de la propuesta de planificación.  La 
empresa actualmente mantiene un exceso de stock de ½ lote de hojas. 
El costo de oportunidad es equivalente a $ 200.000.- 
 
 
IV.3 Ahorro de Mermas 
Las siguientes mejoras dan paso a una disminución de mermas: 
 
Capacitar al personal   
 Curso1   :   -  Introducción del proceso de la impresora. 
- Hojas  48.000  anual   : $ 192.000.-  
- Tóner $2.-  por impresión  : $  96.000.- 
 Curso 2 :  -     Mantenimiento Preventivo 
- Hojas  72.000 anual   : $ 288.000.- 
- Tóner $2.-  por impresión  : $ 576.000.- 
Total  $ 1.152.000.- 
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IV.4 Costos del Proyecto 
Propuesta n°1  “Capacitar al Personal” 
 Curso 1    : $ 250.000.- 
 Curso 2    : $ 250.000.- 
Propuesta n°3  “Tecnología” 
 Tablet     : $  99.990.- 
 Software    : $ 800.000.- 
Total  $ 1.399.990.- 
 
 
 
IV.5  Evaluación  
 
Total ahorros - Total egresos = Resultado Financiero 
$ 1.748.000  -  $ 1.399.990  =  $ 348.010 
 
Se demuestra  que el proyecto es factible económicamente, lo que significa que la inversión 
que se realizaría es justificada por los ahorros que generará. 
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V CONCLUSIONES 
 
En el desarrollo del presente trabajo se ha observado que mediante la creación de las 
propuestas planteadas para solucionar las causas de la situación de problema, realmente 
estamos mejorando el área de gestión de bodega.  Por medio de distintos métodos 
estudiados, tales como Ishikawa y Pareto, se arroja la información necesaria para detectar 
los problemas más críticos que aquejan, tales como: la empresa no cuenta con una 
planificación de la demanda, también tiene quiebres de stock,  lo cual, se descubre que 
existen pérdidas significativas de lo anterior. 
 
En base a la detección de la problemática se logró planear y desarrollar una estrategia para 
la operación del almacén que permita el mejoramiento continuo de la solución de los 
problemas anteriormente mencionados.  Este mejoramiento inicia con el sólo hecho de 
contar con una base o estrategia para la planeación y desarrollo de actividades y toma de 
decisiones.  Como se puede observar en el capítulo tres, las propuestas de mejora se 
enfocan directamente a la solución de los problemas y podemos resumirlas como se 
muestran a continuación:   Se optimiza el espacio en bodega,  monitoreo de insumos 
existentes y se logra mantener  un orden que favorece el trabajo.  El entregarles a los 
operadores el conocimiento necesario para su desempeño, ayuda a obtener eficiencia 
aumentando la producción y optimizando las HH hasta en 180 horas anuales.  Otro punto 
importante es la implementación de un software de control en el almacén, moderno y capaz 
de facilitar la administración de los registros ayudando en la planeación de requerimientos 
de materiales e insumos. 
 
Es importante mencionar que algunas mejoras son fácilmente cuantitativas, y como costo el 
presente proyecto  asciende a la suma de $ 1.399.990.-  pero con resultados favorables de 
hasta en un 24% ,  lo que se traduce en un ahorro anual de  $ 348.010 aproximadamente,  y 
están apoyados y sustentados por mejoras que son un poco más difíciles de identificar  
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como por ejemplo:  la organización, comunicación y  el mejoramiento del ambiente de 
trabajo como resultado del avance en las mejoras. 
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Anexo 1  Detalle impresiones año 2014 
  
CODIGO DE  
CARRERA ENE FEB. MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOST SEPT. OCT. NOV. DIC. 
TOTAL 
1100C 288 0 15111 25181 22126 17277 10995 16678 19367 18913 16301 12798 175.035 
1101C 0 0 785 1821 1599 797 947 572 1719 1144 1489 553 11.426 
1101CL 0 0 708 990 1109 873 767 727 1339 1201 534 136 8.384 
1200C 0 0 34543 28015 24614 14368 6694 37660 23381 17156 8991 6164 201.586 
1300C 0 0 2341 5546 4873 4335 1892 3693 3958 4426 3285 2696 37.045 
1400C 0 0 2822 5556 4882 3296 1849 4218 4737 3791 3037 2154 36.342 
1401C 0 0 1935 2032 1785 1801 664 1181 2391 1341 1682 1077 15.889 
1500C 0 0 12249 18421 16184 8986 7894 10759 14986 12496 11156 7035 120.166 
1502C 0 0 1195 892 1031 914 535 726 745 1030 1109 339 8.516 
1541C 0 0 1011 778 778 917 333 980 901 1098 489 966 8.251 
1603C 0 0 2784 4661 4094 4139 1221 5099 5084 3868 3039 1878 35.867 
1700C 9 0 16956 37367 32031 19812 8183 15516 33607 22421 21901 10851 218.654 
1710C 0 0 85 224 224 87 1 18 0 30 20 0 689 
1801C 0 0 64018 54978 48089 22267 6945 78464 51250 32501 25176 9583 393.271 
1900C 0 0 53098 46724 40834 22824 9291 52650 45065 47783 27137 16193 361.599 
1901C 0 0 38210 33408 29353 13419 5824 34180 27133 23811 20637 7548 233.523 
1902C 0 0 21669 19992 17564 15188 4110 21700 16787 14224 13723 6514 151.471 
1903C 0 0 14024 13180 11584 6483 2562 9657 7005 9652 7271 3068 84.486 
2009C 0 0 2051 3078 2704 2374 1199 1793 2386 2361 1734 662 20.342 
9000C 0 0 146 229 229 304 38 145 433 532 282 157 2.495 
Totales del  
Reporte 297 0 285.741 303.073 265.687 160.461 71.944 296.416 262.274 219.779 168.993 90.372 2.125.037 
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Anexo 2  Detalle impresiones año 2015 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CODIGO ENE FEBR MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOS. SEPT. OCT. NOV. DIC. TOTAL 
1100C 334 0 16.177 30.447 18.836 16.440 11.880 23.809 24.128 23.884 15.114 10.508 191.557 
1101C 0 0 1.674 3.311 1.387 1.281 1.349 995 1.277 1.578 1.316 882 15.050 
1101CL 0 0 1.285 1.126 1.080 623 856 993 911 946 659 295 8.774 
1200C 0 0 24.663 36.078 12.998 14.444 2.265 30.519 27.401 13.026 6.376 1.713 169.483 
1300C 0 0 2.730 5.725 4.982 4.221 2.147 3.329 4.007 4.180 4.783 2.417 38.521 
1400C 0 0 3.782 7.207 3.444 3.448 2.870 6.196 9.170 7.464 5.498 952 50.031 
1401C 0 0 1.932 2.327 1.403 1.872 1.154 1.181 2.027 1.906 1.932 1.402 17.136 
1500C 0 0 6.989 20.937 15.014 10.777 8.682 13.657 16.376 16.539 13.649 8.489 131.109 
1502C 0 0 368 1.402 1.199 844 693 2.177 1.539 1.478 2.778 548 13.026 
1541C 0 0 268 546 259 224 275 864 85 358 285 42 3.206 
1603C 0 0 1.844 4.917 1.829 3.193 912 2.806 4.030 2.524 2.148 1.147 25.350 
1700C 0 0 21.161 43.666 24.068 25.842 8.092 23.241 36.377 25.591 16.174 5.621 229.833 
1801C 2.837 0 92.342 62.045 28.637 20.361 7.546 111.462 51.405 28.904 21.922 9.548 437.009 
1900C 0 0 49.643 44.105 38.779 22.078 5.680 32.594 51.427 33.614 32.484 12.703 323.107 
1901C 0 0 34.510 23.378 16.210 14.173 3.882 26.028 25.888 17.908 11.994 2.662 176.633 
1902C 0 0 16.800 16.123 15.449 8.553 3.609 17.241 21.007 15.649 7.340 2.521 124.292 
1903C 0 0 14.509 12.060 9.234 6.707 3.759 9.575 9.889 9.079 7.924 2.469 85.205 
2009C 0 0 2.199 1.856 1.251 1.030 1.117 1.551 1.643 1.659 1.782 966 15.054 
9000C 0 0 95 512 213 234 140 48 44 31 96 116 1.529 
Totales 
del Reporte 
3.171 0 292.971 317.768 196.272 156.345 66.908 308.266 288.631 206.318 154.254 65.001 2.055.905 
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Anexo 3  Guía de despacho  
 
 
 
